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Modul Service Desk / Ticketing

Wenn im Unternehmen etwas mit der IT nicht stimmt — der Drucker streikt, ein Programm hangt, jemand
braucht einen neuen Zugang —, muss die Meldung irgendwo landen, wo sie nicht verloren geht. Zuruf tGber
den Flur, eine E-Mail hier, ein Anruf dort: So gehen Anliegen unter, niemand wei3, wer sich kimmert, und
der Melder erfahrt nie, was aus seiner Sache wurde.

Ein Service Desk ist die zentrale Anlaufstelle, die das ordnet. Jede Meldung wird zu einem Ticket, also
einem nachvollziehbaren Vorgang mit Nummer, Verlauf und Zustandigem. Ordivis IT unterscheidet dabei
vier Arten von Vorgangen, wie sie das IT-Rahmenwerk ITIL vorsieht: die Stérung (Incident), den
Standardauftrag (Service Request), die Ursachensuche (Problem) und die geplante Anderung (Change).
Dazu kommen vereinbarte Bearbeitungszeiten (SLA), Eskalationen bei Verzug und Genehmigungen. Dieses
Dokument beschreibt beides: die tagliche Nutzung und die administrative Einrichtung.
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Verwandte Themen

1 Zweck & Nutzen

* Einheitlicher Eingangskanal fir Anwenderanliegen (Portal, E-Mail, Agent).
* Nachvollziehbare Bearbeitung mit vollstandigem Journal.
* Einhaltung von Service-Zeiten Gber SLA/OLA und Eskalation.

* Wiederverwendbares Wissen (KEDB, Wissensdatenbank).

|2 Voraussetzungen

* Ein SLA-Profil mit Servicezeiten und ein Kategorien-Baum. Ordivis IT bringt beides je Mandant einmal
mit (Abschnitt 13).

* Fir E-Mail-Eingang/-Versand: konfigurierte E-Mail-Integration (ID-31).

® Berechtigungen: tickets.read, tickets.create, tickets.update,b ggf. tickets.read.all (siehe
ID-41). Freigaben entscheidet tickets.approve , die Einrichtung von Routing, Regeln, Gruppen und
Freigabestufen verlangt ticketing.config.manage , Changes die Rechte change.* (Abschnitt 11). Die
vollstandige Ubersicht steht in Abschnitt 14.

| 3 Ticket-Typen (ITIL)

Typ Zweck Besonderheit

Incident Stérung beheben schnelle Wiederherstellung, ggf. Major Incident
Service Request Standardleistung Genehmigungen, Finanzstufen

Problem Ursachenanalyse Root-Cause, Known Error (KEDB)

Change geplante Anderung Risikobewertung, CAB-Freigabe

3.1 Vorgangsnummern

Jeder Vorgang bekommt beim Anlegen eine Nummer aus Kirzel, Jahr und laufender Zahl — etwa INC-
20260042 . Die Kurzel lauten INC (Incident), REQ (Service Request), PRB (Problem) und CHG (Change).
Die Zahlung lauft je Mandant, Vorgangsart und Jahr und beginnt mit jedem Jahreswechsel neu.
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Die Datensatze des Problem-Managements (Abschnitt 10) und die Anderungsantrége (Abschnitt 11)
zahlen davon getrennt: sechsstellig und ohne Jahresanteil, etwa PRB-000012 und RFC-000007 .

Hinweis: Ein Vorgang der Art Problem oder Change aus der Ticketliste ( PRB-2026.. , CHG-2026... ) ist
nicht dasselbe wie ein Problem unter Service Desk » Probleme oder ein RFC unter Service Desk »
Changes. Bekannte Fehler (KEDB) und CAB-Freigaben gibt es nur bei den beiden letzteren.

Die Nummern kénnen Liicken haben. Wird ein Anlegen abgebrochen oder scheitert es, bleibt die
bereits vergebene Nummer verbraucht. Das ist beabsichtigt: Nur so kann die Nummer bei mehreren
gleichzeitigen Anlagen nicht zweimal vergeben werden. Eine fehlende Nummer bedeutet also nicht,
dass ein Vorgang geldscht wurde — Vorgange werden in Ordivis IT ohnehin geschlossen und nicht
entfernt.

| 4 Ticket-Lebenszyklus

Ein Ticket durchlauft typischerweise: Neu — In Bearbeitung — Wartet — Gelost — Geschlossen. Einen
eigenen Status ,Zugewiesen” gibt es nicht. Neu hei3t: An dem Ticket hat noch kein Mensch gearbeitet -
auch dann, wenn es schon eine Gruppe und einen Bearbeiter hat. In Bearbeitung entsteht durch die erste
Aktivitat:

e Zuweisung von Hand (auch Mir zuweisen, Sammelzuweisung) — das Journal vermerkt ,Status: Neu — In
Bearbeitung (automatisch durch Zuweisung)”,

® eine Antwort an den Melder oder eine interne Notiz des zustandigen Bearbeiters — das Journal
vermerkt ,Status: Neu — In Bearbeitung (erste Aktivitat)”,

® ein ausdrucklicher Statuswechsel.

Eine automatische Zuweisung (Routing-Regel, Automatisierungsregel, Eingangspostfach, Abschnitt 8)
setzt nur Gruppe und Bearbeiter; das Ticket bleibt Neu, und das Journal vermerkt ,Automatisch
zugewiesen — der Status bleibt ,Neu’ bis zur ersten Aktivitat”. Systemeintrage, die interne Notiz eines
anderen Bearbeiters und die Zeiterfassung zdhlen nicht als Aktivitat. Die Reaktionszeit des SLA (Abschnitt
6) misst die erste Antwort an den Melder und hangt nicht am Status; die Kachel Neu im Wallboard zahlt
deshalb auch automatisch zugewiesene, noch unberthrte Tickets.

Statuswechsel werden im Journal protokolliert; bestimmte Ubergénge l&sen Benachrichtigungen und SLA-
Ereignisse aus. Abbildung 1 zeigt den Ablauf im Zusammenhang.
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Neu / Offen
>
Wartet auf Kunde
Bearbeiter zugewiesen
< y,
In Bearbeitun P _ Warte auf Dienstleister
9 < > Grund ist Pflicht
- A
Losung erbracht
Blockiert
>

Gelost
Losungscode ist Pflicht

nach 7 Tagen oder von Hand

Abb. 1 - Ticket-Lebenszyklus. Die beidseitigen Pfeile bedeuten: Aus jedem Warte-Zustand kehrt der Vorgang in die Bearbeitung
zuriick. Geldste Tickets schlieBt Ordivis IT nach 7 Tagen ohne Anderung selbst.

Nicht jeder Wechsel ist erlaubt. Die Statusauswahl bietet nur an, was vom aktuellen Status aus mdglich ist:

Von Erlaubt nach

Neu In Bearbeitung, Warte auf Dienstleister, Blockiert, Gel6st,
Geschlossen

In Bearbeitung Wartet auf Kunde, Warte auf Dienstleister, Blockiert, Gelost
Wartet auf Kunde, Warte auf Dienstleister, In Bearbeitung, Gel6st sowie jeder andere Warte-Zustand
Blockiert

Gelost Geschlossen, In Bearbeitung (Wiedereroffnung)
Geschlossen In Bearbeitung (Wiedererdffnung)

Ein Ticket in Bearbeitung wird also erst geldost und dann geschlossen. Wiedereroffnungen zahlt Ordivis IT
mit.

Automatisch geschlossen. Der Auftrag ticketing.auto-close-resolved lduft tdglich um 02:00 UTC und
schlieBt jedes Ticket, das seit 7 Tagen unverandert auf Geldst steht. Das Journal vermerkt ,Automatisch
geschlossen nach 7 Tagen ohne Aktivitat im Status 'Gelost'.”; eine E-Mail geht dabei nicht hinaus.
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Erinnerung bei ,Wartet auf Kunde”. Der Auftrag ticketing.pending-customer-reminder |duft taglich
um 08:00 UTC. Liegt ein Ticket seit 3 Tagen unverandert auf Wartet auf Kunde, erinnert er den Bearbeiter
und danach alle weiteren 3 Tage; im Journal steht ,Wartet seit Langerem auf den Kunden — Bearbeiter
erinnert.” In einem laufenden Wartungsfenster bleibt er still. Den Melder erinnert er nicht.

Es gibt drei unterschiedliche Warte-Zustande - sie sind bewusst getrennt, weil sie verschiedene
Zustandigkeiten bedeuten. In allen dreien pausiert die SLA-Uhr; beim Verlassen wird die Frist um die
Wartezeit verlangert.

Status Farbe Bedeutung

Neu / Offen Blau Noch nicht in Bearbeitung genommen
In Bearbeitung Gelb Wird aktiv bearbeitet

Wartet auf Kunde Orange  Rickmeldung des Melders steht aus

Warte auf Dienstleister Orange  Zuarbeit eines Dritten steht aus (Hersteller, Bestellung); Grund ist Pflicht

Blockiert Rot Intern blockiert — fehlende Zuarbeit, Abhangigkeit oder Entscheidung
Gelost Grin Losung erbracht, Rickmeldefrist [duft; Loésungscode ist Pflicht
Geschlossen Grau Abgeschlossen

Dieselben Farben verwenden die Statusspalte der Ticketliste, die Ticketansicht und die Legende der Liste -

sie stammen aus einer gemeinsamen Quelle und kénnen nicht auseinanderlaufen.

4.1 Melder nachtragen oder korrigieren

Ist der Melder eines Tickets zunachst unbekannt — etwa bei einem Anruf oder einer Mail aus einem
Sammelpostfach — lasst er sich nachtraglich setzen. Sobald ein Melder eingetragen ist, bleibt er tiber die
Verknlpfung mit dem Kontakt gepflegt; Name und Erreichbarkeit stammen weiterhin aus dem
Kontaktverzeichnis und werden nicht ins Ticket kopiert.

Bei Tickets aus E-Mails wertet Ordivis IT zusatzlich die Antwort-Adresse (Reply-To) aus. So wird der
tatsachliche Kunde als Melder erkannt und nicht das Postfach, das die Mail weitergeleitet hat — Rickfragen
erreichen damit die richtige Person.

4.2 Antwort des Melders holt das Ticket zurtick in die Bearbeitung

Antwortet der Melder auf ein Ticket — per E-Mail oder im Portal —, wird seine Nachricht nicht nur ins
Journal aufgenommen — das Ticket wechselt auch den Status:

Status vor der Antwort Status danach

Wartet auf Kunde - Warte auf Dienstleister In Bearbeitung
Gel6st - Geschlossen In Bearbeitung (Wiedereréffnung)
Neu - In Bearbeitung - Blockiert unverandert

Abbildung 2 stellt dieselbe Regel als Entscheidung dar.
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Antwort des Melders
per E-Mail oder im Portal

wartet auf Kunde oder Dienstleister
— In Bearbeitung, SLA-Uhr lauft wieder an

|

Welchen Status hat
das Ticket gerade?

geldst oder geschlossen
— In Bearbeitung, Wiederertffnung

\ 4

neu, in Bearbeitung, blockiert
— unverandert

—

Abb. 2 — Was die Antwort des Melders am Status andert. Entscheidend ist der Status, den das Ticket beim Eintreffen der Nachricht
hat.

.Blockiert" bleibt bewusst stehen: Ein interner Blocker wird durch eine Nachricht des Melders nicht
aufgehoben. Solche Tickets holt der Bearbeiter selbst zurtick in die Bearbeitung.

Beim Verlassen eines Warte-Status lauft die SLA-Uhr wieder an; eine Wiedereréffnung aus ,Gelost" oder
.Geschlossen” zahlt als solche und setzt Losungs- bzw. Abschlusszeitpunkt zurlick. Der Wechsel wird als
Systemeintrag im Journal protokolliert.

4.3 Betroffene Konfigurationselemente

Ein Ticket flhrt ein Haupt-Cl (das betroffene Konfigurationselement) sowie beliebig viele weitere
betroffene Cls. Die Unterscheidung ist bewusst: SLA-Zuordnung, Reporting und die CMDB-Ausfallanalyse
werten das Haupt-Cl aus, wdhrend die weiteren Cls den tatsdchlichen Umfang einer Stérung
dokumentieren. Beide pflegen Sie in der Seitenspalte des Tickets unter Assets; dasselbe Cl lasst sich nicht
doppelt verknipfen.

Storung an einem WAN-Anschluss. Der Knopf Stérung melden auf der Anschluss-Karte (ID-22, Abschnitt
13.1) legt einen Incident mit dem Anschluss als Haupt-Cl und der Anbieterkennung im Betreff an; Melder
ist, wer geklickt hat, die Herkunft im Journal lautet Anschluss-Karte. Je Anschluss und Kalendertag gibt es
einen Vorgang: Weitere Meldungen am selben Tag erscheinen als Journaleintrag am offenen Vorgang (mit
dem jeweiligen Melder als Verfasser), ein bereits geschlossener wird wiederaufgenommen. Der Knopf
braucht tickets.create und einen eingeschalteten Service Desk.

4.4 Interessierter Kreis
Neben Melder und Bearbeiter kann ein Ticket weitere Beteiligte fiihren — Personen, die den Vorgang

mitverfolgen sollen. Sie werden in der Seitenspalte unter Interessierter Kreis eingetragen.

Beteiligte erhalten dieselben E-Mails wie der Melder. Das gilt fir interne Benutzer wie fir externe
Adressen gleichermal3en; interne Beteiligte bekommen zusatzlich eine Meldung in der Anwendung.
Konkret:
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Ereignis Beteiligte werden benachrichtigt

Kundengerichtete Antwort ja
Statuswechsel (Kapitel 4 — Ticket-Lebenszyklus) ja
Ubergabe an einen Bearbeiter ja
Datei am Vorgang hinzugefiigt ja
Termin vorgeschlagen, zu- oder abgesagt ja
Interne Notiz nein — sie verldsst den Service Desk nicht

Beim Eintragen erhalt ein Beteiligter sofort eine E-Mail mit dem bisherigen Stand des Vorgangs. Er steigt
damit auf demselben Wissensstand ein wie der Melder und muss nicht nachfragen, worum es geht.

Statuswechsel: Nach auBen gemeldet werden nur Wechsel, die fiir einen Melder eine Bedeutung

haben — In Bearbeitung, Wartet auf Kunde, Geldst, Geschlossen. Interne Wartezustande (Warte auf
Dienstleister, Blockiert) 16sen keine E-Mail aus; der Bearbeiter sieht sie weiterhin vollstdndig. Ohne
diese Grenze erzeugte allein das interne Hin und Her mehrere Mails je Vorgang.

Jede dieser E-Mails enthalt den vollstandigen Vorgang: Kopfdaten, Beschreibung, den 6ffentlichen Verlauf
und die Liste der Anhange. Der Empfanger muss sich nicht anmelden, um die Nachricht zu verstehen — was
fur externe Beteiligte ohnehin nicht mdglich ware. Interne Notizen sind darin nie enthalten.

Eintragen lassen sich Benutzer aus der Suche sowie freie E-Mail-Adressen. Gruppen sind hier nicht
wahlbar: Eine Benachrichtigung braucht einen konkreten Empfanger; tragen Sie die betreffenden Personen
einzeln ein.

4.5 Entscheider

L. Nur im Client: Ticket-Detail » Seitenspalte » Entscheider - /° tickets.update — Das Portal
zeigt den eingetragenen Entscheider an, versendet aber keine Entscheidungsanfrage.

Braucht ein Vorgang eine Entscheidung auBerhalb des Service Desks, tragen Sie einen Entscheider ein. Er
erhdlt eine E-Mail mit dem vollstdndigen Vorgang und kann direkt darauf antworten; wie beim
interessierten Kreis bleiben interne Notizen auBen vor.

i« Pflichtreihenfolge — die Anfrage geht an die hinterlegte Adresse. Ohne Auswahl aus der
Personensuche (Schritt 2) gibt es keine, und Schritt 3 lauft ins Leere.
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Nur'lm Client: T|cket-Det'a|I 1- Das Ticket &ffnen 2 - Die Person aus ?er
> Seitenspalte » Entscheider Personensuche auswahlen

3 - Auf
— ,Entscheidungsanfrage
senden” klicken

v Der Entscheider bekommt
den Vorgang per E-Mail und
kann ...

Klickweg — Entscheider

1. Offnen Sie das Ticket und suchen Sie in der Seitenspalte das Feld Entscheider.
2. Wahlen Sie die Person aus der Personensuche aus.

3. Klicken Sie auf Entscheidungsanfrage senden.

(4 Ergebnis: Der Entscheider bekommt den Vorgang per E-Mail und kann unmittelbar antworten; die
Antwort landet im Journal.

Wahlen Sie den Entscheider aus der Personensuche. Nur dann ist seine Adresse hinterlegt und er
kann benachrichtigt werden. Ein von Hand eingetippter Eintrag (,Amtsleitung”) bleibt zulassig und ist
dann ein reiner Vermerk am Vorgang — die Oberflache weist mit dem Hinweis , Nicht
benachrichtigbar" darauf hin, bevor Sie auf Senden klicken.

| 5 Prioritat aus Dringlichkeit x Auswirkung

Ordivis IT leitet die Prioritat aus einer Matrix ab:

Auswirkung | / Dringlichkeit — Niedrig Mittel

Hoch Mittel Hoch Kritisch
Mittel Niedrig Mittel Hoch
Niedrig Niedrig Niedrig Mittel

Achtung: Als Eingabewerte existieren nur Niedrig/Mittel/Hoch. ,Kritisch” ist ausschlieBlich eine
abgeleitete Prioritat — nicht direkt setzbar.

| 6 SLA, OLA & Eskalation

Abbildung 3 zeigt ein SLA-Profil mit seinen Fristen je Prioritat.
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Eskalationsstufen

SLA-Profile

Abb. 3 — SLA-Profile & Servicezeiten: je Profil die Reaktions- und Lésungsfristen pro Prioritdt, wahlweise Business-Hours oder 24/7.

® SLA-Profil: definiert je Prioritat die Reaktions- und Losungsfrist.

* Geschaftszeiten/Kalender: legen fest, welche Stunden zahlen (inkl. Feiertage).

® OLA: interne Zulieferzeiten zwischen Support-Gruppen.

* Eskalation: Bei Fristiiberschreitung greifen Eskalationsstufen; sie benachrichtigen die nachste Stelle,
eine Umleitung des Vorgangs geschieht dabei nicht (Abschnitt 6.2).

* Wartungsfenster: setzen SLA fiir geplante Ausfalle aus.

6.1 Servicezeiten pflegen

L Client: FuBbereich » Einstellungen » SLA-Profile, Karte Servicezeiten - < Portal: Verwaltung *»
Service-Desk-Konfiguration, Registerkarte Servicezeiten - /° tickets.sla.manage — Die Portal-Seite

selbst verlangt zusatzlich system.config.manage .

Ein Kalender fuhrt:

e Zeitfenster je Wochentag — ein leerer Tag bedeutet: an diesem Tag kein Service.
e Zeitzone — maBgeblich fiir die Umrechnung der Fristen; vorbelegt ist Europe/Berlin .
* Durchgehend (24/7) — die Uhr lauft ohne Unterbrechung; Zeitfenster spielen dann keine Rolle.

* Feiertage — Tage, an denen die Uhr steht, und halbe Tage mit friiherem Dienstschluss.

Ein SLA-Profil verweist auf hochstens einen Kalender. AuBerhalb der hinterlegten Zeiten pausiert die SLA-
Uhr und lauft danach weiter; eine Frist verfallt also nicht Gber Nacht oder am Wochenende. Ein Profil ohne
Kalender rechnet rund um die Uhr. Ab Werk liegen die Kalender ,24/7 (durchgehend)” und ,Servicezeiten
8/5 (Mo-Fr 08-17)" bereit (Abschnitt 13).
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So legen Sie einen Kalender an:

Client: FuBbereich 1-1n der Karte

» Einstellungen . . .
. .Servicezeiten” auf 2 - Unter ,Name" eine
‘ SLA-P.rOf'I?' Karte .Servicezeiten anlegen” Bezeichnung eintragen
Servicezeiten Klicken
Portal: Verwaltung ...
5 - Auf ,Speichern” un“ol.éssl:?ri\higtraﬁiﬂhn:m 3 - Die ,Zeitzone" auf
klicken B — ' Europe/Berlin lassen

v Der Kalender steht in der
Karte ,Servicezeiten” und
lasst sich ...

Klickweg — Servicezeiten pflegen

1. Klicken Sie in der Karte Servicezeiten auf Servicezeiten anlegen.

2. Tragen Sie unter Name eine Bezeichnung ein, die man im SLA-Profil wiedererkennt.

3. Lassen Sie die Zeitzone auf Europe/Berlin , wenn die Servicezeiten in deutscher Ortszeit gelten.

4. Tragen Sie unter Servicezeiten je Wochentag (leer = kein Service) fur jeden Tag Beginn und Ende im

Format HH:mm ein; Tage ohne Service lassen Sie leer.

5. Klicken Sie auf Speichern.

4 Ergebnis: Der Kalender steht in der Karte Servicezeiten und lasst sich im SLA-Profil unter
Geschdiftszeiten-Kalender wahlen. Liegt ein Ende vor dem Beginn, meldet der Client ,Zeitfenster ungultig”

mit dem betroffenen Tag.

Ein Kalender braucht Geschéftszeit. Ein Kalender, der nicht auf Durchgehend (24/7) steht, muss
mindestens ein Zeitfenster flihren — sonst weist er zu keiner Sekunde Servicezeit aus, und es gabe
keinen Zeitpunkt, an dem eine Frist ablaufen kdnnte. Das Speichern wird dann mit ,Ein Kalender ohne
Zeitfenster muss als 24x7 gekennzeichnet sein.” abgelehnt. Wenn Sie die Zeiten erst spater pflegen
wollen, setzen Sie ihn so lange auf Durchgehend (24/7) oder tragen ein vorlaufiges Fenster ein.

So tragen Sie die Feiertage eines Bundeslandes ein:

# Pflichtreihenfolge — ein erneuter Lauf ersetzt den gewahlten Jahrgang, er erganzt ihn nicht. Von
Hand nachgetragene Gemeinde-, Betriebsruhe- und halbe Tage desselben Jahres sind danach weg.
Ubernehmen Sie deshalb zuerst die gesetzlichen Feiertage und tragen Sie eigene Tage danach ein.
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Client: FuBbereich
» Einstellungen

» SLA-Profile, Karte
Servicezeiten

1-1In der Karte
JServicezeiten” beim
gespeicherten Kalender

2 - Im Abschnitt
—_— ,Feiertage” das
Bundesland wahlen

Portal: Verwaltung ... Ao LI
5 - Das fur jedes Jahr 4 - Auf ,Ubernehmen” 3 - Daneben das Jahr
wiederholen klicken einstellen

v Unter der Auswahl steht
etwa ...

Klickweg — Servicezeiten pflegen

1. Klicken Sie in der Karte Servicezeiten beim gespeicherten Kalender auf das Stiftsymbol. Den Abschnitt
Feiertage zeigt erst ein gespeicherter Kalender.

2. Wahlen Sie im Abschnitt Feiertage das Bundesland; vorbelegt ist Hessen.

3. Stellen Sie daneben das Jahr ein.

4. Klicken Sie auf Ubernehmen.

5. Wiederholen Sie das fiir jedes Jahr, das Sie brauchen — iblicherweise das laufende und das kommende.

@4 Ergebnis: Unter der Auswahl steht etwa ,Hessen 2027: 10 Feiertage Ubernommen.”, und die
Uberschrift zeigt die Gesamtzahl, etwa Feiertage (10). Die Tage sind damit sofort gespeichert. Ordivis IT
berechnet die gesetzlichen Feiertage; ein Internetzugang ist dafiir nicht notig, was fir Arbeitsplatze ohne
Internet wichtig ist. Im Portal heilt derselbe Knopf Feiertage nachziehen.

Nicht enthalten sind Feiertage, die nur in einzelnen Gemeinden gelten (etwa Maria Himmelfahrt in
Uberwiegend katholischen bayerischen Gemeinden oder Fronleichnam in Teilen von Sachsen und
Thiringen). Sie hangen von der Gemeinde ab und lassen sich nicht landesweit ableiten — solche Tage
sowie Betriebsruhetage tragen Sie von Hand nach.

Einzelnen Tag nachtragen. Unter der Feiertagsliste steht daflir die Zeile Einzelnen Tag nachtragen mit
Datum, Bezeichnung, dem Hakchen halber Tag, einer Uhrzeit und dem Knopf Eintragen. Der halbe Tag ist
der Ubliche Fall fir Heiligabend und Silvester, an denen in vielen Verwaltungen und Betrieben ab mittags
dienstfrei ist. Die Uhrzeit (vorbelegt 13:00) gibt an, ab der die Servicezeit endet: Bis dahin lauft die SLA-Uhr
normal, danach steht sie wie an einem ganzen Feiertag. Sie ist Pflicht — ohne sie ware der Tag ,halb frei ab
unbestimmt”, und die Fristberechnung miisste raten. Je Datum gibt es nur einen Eintrag; ein zweiter wird
mit ,FUr den 24.12.2027 ist bereits ein Feiertag eingetragen.” abgewiesen. Im Portal &ffnet Einzelner

Feiertag denselben Eintrag mit Halber Tag und Schluss um.

Ein Kalender, auf den ein SLA-Profil verweist, lasst sich nicht 16schen: Das Papierkorbsymbol meldet dann
,LOschen nicht moglich” und nennt die Profile, etwa ,Der Kalender wird von 1 SLA-Profil(en) verwendet:
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Standard Rathaus.” Das ist Absicht: Ein Profil ohne Kalender wirde stillschweigend rund um die Uhr
rechnen und damit alle Fristen verscharfen, ohne dass es jemandem auffiele.

6.2 Eskalationsstufen: wann die nachste Stelle erfahrt

Wird die Losungsfrist Uberschritten, hebt Ordivis IT die Eskalationsstufe des Vorgangs an und
benachrichtigt den fir diese Stufe hinterlegten Empfanger der zustandigen Support-Gruppe (Stufe 1 und 2
sowie eine Stufe fur die Leitung, siehe Support-Gruppen).

L Client: FuBbereich » Einstellungen » SLA-Profile, Karte Eskalationsstufen - ) Portal: Verwaltung
» Service-Desk-Konfiguration, Registerkarte Eskalation - ;7 tickets.sla.manage

Eingetragen wird je Stufe, wie viele Minuten nach Uberschreitung sie greift:

Einstellung im Client im Portal Voreinstellung  Bedeutung

Stufe 1 nach (Minuten) Stufe 1 nach (min) 0 min  sofort mit der Uberschreitung
Stufe 2 nach (Minuten) Stufe 2 nach (min) 60 min  eine Stunde spater

Stufe 3 nach (Minuten) Leitung nach (min) 240 min  vier Stunden spater

Die Voreinstellung folgt der verbreiteten Praxis, Eskalationen in Stundenschritten weiterzureichen — erst im
Team, dann in der Bereichs-, dann in der Hausleitung.

So passen Sie die Stufen an:

¢ Pflichtreihenfolge — keine Stufe darf vor der vorigen greifen. Tragen Sie die Werte von Stufe 1 nach
Stufe 3 ein; ein kleinerer Wert als bei der Stufe davor wird beim Speichern abgelehnt.

Client: FuBbereich
» Einstellungen

2 - Bei ,Stufe 1 nach

1- ,Einstellungen » (Minuten)” die Minuten

‘ SLA-P.roflle, LELLS SLA-Profile” 6ffnen | ein, nach denen die ...
Eskalationsstufen tracen
Portal: Verwaltung ... 9
. N 4 - Bei ,Stufe 3 nach 3. Bei ,Stufe 2 nach
5 - Auf ,Speichern . - . . L. .
. <+ (Minuten)” wiederum einen +— (Minuten)” einen gleich
klicken . . .
gleich groBen ... eintragen groBen oder ... eintragen

v Die Kette greift ab der
nachsten
Fristiberschreitung

Klickweg — Eskalationsstufen: wann die ndchste Stelle erféhrt

1. Offnen Sie Einstellungen » SLA-Profile und suchen Sie die Karte Eskalationsstufen.
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2. Tragen Sie bei Stufe 1 nach (Minuten) die Minuten ein, nach denen die erste Stelle erféhrt.
3. Tragen Sie bei Stufe 2 nach (Minuten) einen gleich groBen oder gréBeren Wert ein.
4. Tragen Sie bei Stufe 3 nach (Minuten) wiederum einen gleich groBen oder groBeren Wert ein.

5. Klicken Sie auf Speichern.

o4 Ergebnis: Die Kette greift ab der néchsten Fristliberschreitung. Ordnen Sie die Werte so an, wie es lhre

Dienstvereinbarung oder lhr Vertrag vorsieht.

Achtung: Wiren die Stufen nicht aufsteigend, erfiihre die Leitung von einer Uberschreitung vor dem
eigenen Team. Deshalb lehnt Ordivis IT das Speichern dann ab: ,Die Wartezeiten missen von Stufe zu
Stufe groBer oder gleich sein.” Mehr als 43.200 Minuten (30 Tage) nimmt keine Stufe an.

Mit dem Schalter Eskalation aktiv lasst sich das Anheben ganz abschalten. Fristiiberschreitungen werden
dann weiterhin erkannt und protokolliert, es wird nur niemand zusatzlich benachrichtigt.

Je Uberschreitung eine Stufe je Priiflauf. Die Priifung lduft minitlich, hebt aber héchstens eine Stufe
an —und erst, wenn deren Wartezeit abgelaufen ist. Ohne diese Zeitachse erreichte ein tUberfalliger
Vorgang binnen drei Minuten die hdchste Stufe und I6ste drei Meldungen aus.

Unberihrt bleiben die Wartungsfenster: Ein Vorgang, der in ein laufendes Wartungsfenster fallt, wird nicht
als verletzt gewertet und deshalb auch nicht eskaliert. Abbildung 4 zeigt, in welcher Reihenfolge diese drei

Bedingungen gepruft werden.
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Losungsfrist tiberschritten

Lauft ein

Wartungsfenster? Nicht als verletzt gewertet

nein

Nur protokollieren,

i iv?
EldtioleRil niemand wird benachrichtigt

nein Néchster Priiflauf
in einer Minute

Wartezeit der
nachsten Stufe um?

eine Stufe je Priflauf

ja

y

Eine Stufe anheben,

Empfanger benachrichtigen

Abb. 4 — Eskalation bei Fristiberschreitung: drei Bedingungen entscheiden, ob tberhaupt eine Stufe angehoben wird.

| 6a Termine am Ticket: Falligkeit, Zuriickstellung, Wiedervorlage

An einem Ticket hangen drei verschiedene Termine, die oft verwechselt werden. Sie beantworten
unterschiedliche Fragen und richten sich an unterschiedliche Personen:

Termin Frage Wer wird erinnert
Falligkeit Bis wann ist es dem Melder zugesagt? Bearbeiter — die Eskalation zuséatzlich die
(Losungsziel) Gruppe
Zuriickgestellt bis Ab wann lohnt es sich, wieder hinzusehen?  Bearbeiter
Wiedervorlage Wann will ich persénlich daran erinnert Bearbeiter
werden?

6a.1 Falligkeit von Hand setzen

Die Falligkeit ergibt sich normalerweise aus dem SLA-Profil (Abschnitt 6). In der Seitenleiste des Tickets
lasst sie sich mit einem Datums- und Zeitwahler {iberschreiben; die Anderung wird sofort gespeichert.
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Ein so gesetzter Termin ist als von Hand gesetzt vermerkt und verhalt sich anders als eine gerechnete Frist:
Er wandert nicht mehr mit, wenn das Ticket in einem Warte-Status liegt. Bei einer gerechneten Frist
verlangert eine Wartezeit das Losungsziel — sinnvoll, solange niemand eine Zusage gemacht hat. Sobald
ein Bearbeiter dem Melder aber einen Termin genannt hat, soll genau dieser Termin stehen bleiben. Die
Eskalation an die Gruppe bleibt davon unberihrt.

6a.2 Zuriickstellen

Wartet ein Ticket auf etwas — eine Lieferung, eine Riickmeldung, ein Wartungsfenster —, setzen Sie es Uber
den Statusdialog in einen Warte-Status. Der Dialog fragt dabei nach zuriickgestellt bis (Datum und
Uhrzeit). Verlasst das Ticket den Warte-Status, wird die Zuriickstellung automatisch aufgehoben.

Die Zurlckstellung gehort zum Ticket, nicht zu einer Person: Sie beschreibt den Vorgang und ist fiir jeden
sichtbar, der das Ticket ansieht.

6a.3 Wiedervorlage

Die Wiedervorlage ist die persdnliche Merkhilfe des Bearbeiters, unabhangig vom Status. Auch sie tragt
Datum und Uhrzeit.

Hinweis fiir Umsteiger von alteren Standen. Bis Version 2026.07.28.1912 gab es nur die
Wiedervorlage, und sie lieB sich in der Praxis nicht festhalten: Der Erinnerungs-Job I6schte den Termin
beim Auslésen, und da der Wahler nur ein Datum kannte (also Mitternacht), lag ein auf ,heute"
gesetzter Termin bereits in der Vergangenheit und verschwand binnen einer Stunde. Beides ist
behoben — Termine bleiben nach dem Erinnern stehen, und beide Termine haben eine Uhrzeit.

6a.4 Erinnerungen

Fir alle drei Termine gilt dieselbe zweistufige Erinnerung an den Bearbeiter:

1. Vorwarnung 24 Stunden vor dem Termin,
2. Meldung bei Falligkeit.

Jede Stufe ist ein eigener Ereignistyp im Benachrichtigungskatalog und lasst sich einzeln abschalten
(Einstellungen » Benachrichtigungen). Der Termin bleibt nach dem Erinnern sichtbar, statt geldscht zu

werden.

6a.5 Termine in der Ticketliste und in ,,Meine Termine"

In der Ticketliste haben Zurlckstellung und Wiedervorlage eigene Spalten. Eingefarbt wird nach dem
jeweils nachsten Termin: rot fir abgelaufen, gelb fir innerhalb der ndchsten 24 Stunden. Die Sicht Nur
Termine blendet alles aus, woran kein Termin hdngt. Im Ticket selbst fasst ein Hinweisstreifen oben beide
Termine zusammen.

Die personliche Tagesubersicht heilt Meine Termine (friiher ,Mein Tag") und zeigt alle drei Terminarten
nebeneinander. Eine Besonderheit bei der Falligkeit: Sie erscheint dort nur, wenn sie im Blickfeld liegt -
Uberfdllig oder innerhalb der nachsten 24 Stunden. Andernfalls stiinde dort jedes offene Ticket mit einer
SLA-Frist, und die Ubersicht wére wertlos.
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6a.6 Ausfallzeitraum: wann war es wirklich dunkel

Der Zeitpunkt, zu dem ein Ticket angelegt wurde, ist der Zeitpunkt der Meldung, nicht des Ausfalls. Fiel
eine Leitung um 03:12 aus und wurde die Stérung um 08:30 gemeldet, liegen funf Stunden dazwischen.
Wer die Verfligbarkeit aus Anlage- und Losungszeit des Tickets rechnet, rechnet deshalb systematisch
zugunsten des Anbieters.

Dafur tragt jedes Ticket — an jedem Konfigurationselement, nicht nur an WAN-Anschlissen — einen
eigenen Ausfallzeitraum:

Feld Bedeutung

Ausfall von Beginn des Ausfalls, Datum und Uhrzeit in Ortszeit
Ausfall bis Ende des Ausfalls; leer = der Ausfall lduft noch
Vom Anbieter bestatigt Der Anbieter hat den Zeitraum bestatigt

Im Client steht die Karte Ausfallzeitraum in der Seitenleiste des Tickets; jede Anderung wird sofort
gespeichert, darunter steht die Dauer (oder ,Lauft seit ..."). Ein neu gewahltes Enddatum tragt zunachst die
Uhrzeit 00:00. Liegt das Ende damit (noch) vor dem Beginn, steht unter den Feldern statt der Dauer der
Hinweis ,Das Ende liegt vor dem Beginn — gespeichert wird erst ein giiltiger Zeitraum." und es wird nichts
gespeichert; sobald die Uhrzeit passt, wird gespeichert. Im Portal liegt dieselbe Angabe in der
Bearbeitersicht im Abschnitt Ausfallzeitraum und wird mit Ausfallzeitraum speichern ibernommen. Ein
Ausfall Gber Mitternacht ist zuldssig; ein Ende vor dem Beginn weist der Server mit einer Feldmeldung ab.
Zeitraum entfernen |6scht Beginn, Ende und Bestatigung zusammen.

Der Ausfallzeitraum beriihrt die SLA-Uhr des Tickets nicht: Die eigene Bearbeitungsfrist und die Ausfallzeit
der Leitung sind verschiedene GroBen. Bearbeiten darf ihn, wer das Recht tickets.update hat.
Schnittstelle: PUT /api/vl/tickets/{id}/ausfallzeitraum .

Aus den Ausfallzeitraumen der Vorgange an einem WAN-Anschluss rechnet dessen Anschluss-Karte die
erreichte Verfiigbarkeit gegen die Zusage im Vertrag (ID-22, Abschnitt 13.8). Unbestatigte Ausfallzeit wird
dort getrennt ausgewiesen — was der Anbieter nicht bestatigt hat, erkennt er womaglich nicht an.

| 7 Support-Gruppen & Sichtbarkeit

Tickets werden Support-Gruppen zugeordnet. Mitglieder einer Gruppe kdnnen Benutzer oder Rollen sein
( SupportGroupMember ). Agenten sehen nur Tickets ihrer Gruppen — auBer mit tickets.read.all .

L Client: Service Desk » Tickets, Menu Verwaltung » Support-Gruppen - &> Portal: Service Desk »
Zustdndigkeit - /7 ticketing.config.manage , flr Mitglieder zusatzlich tickets.assign

Die Seite ist zweigeteilt: oben die Gruppenliste, darunter die Mitglieder der dort angeklickten Gruppe.
Der Mitgliederbereich unterscheidet zwei Dinge, die leicht verwechselt werden:

e Wer ist in dieser Gruppe — die tatsachlichen Personen. Eine Rollen-Mitgliedschaft ist eine Regel, keine
Person; sie wird hier zu den Tragern der Rolle aufgeldst. Zu jedem Namen steht die Begriindung
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(.direkt" bzw. ,Uber Rolle X"). Abgelaufene Rollenzuweisungen zédhlen nicht mit.

* Mitgliedschafts-Regeln — die eingetragenen Benutzer und Rollen. Nur diese lassen sich entfernen: Wer
Uber eine Rolle in der Gruppe ist, verschwindet erst, wenn die Rollen-Regel entfernt oder ihm die Rolle

entzogen wird.

Hinweis: Eine Gruppe kann ,4 Mitglieder" ausweisen und trotzdem niemanden enthalten — namlich
dann, wenn alle vier Eintrdge Rollen sind, die derzeit keine Trager haben. Genau dafir gibt es die
obere Liste.

Das Andern der Mitglieder verlangt sowohl ticketing.config.manage als auch tickets.assign - fehlt
eines davon, wird der Fehlschlag ausdriicklich gemeldet.

| 8 Auto-Routing und Automatisierungsregeln

Zwei Regelwerke sortieren neue Tickets vor, ohne dass jemand von Hand verteilt:

* Routing-Regeln ordnen einer Kategorie eine Support-Gruppe zu, etwa Netzwerk — NOC.

* Automatisierungsregeln priifen Bedingungen wie Postfach, Vorgangsart oder Betreff und setzen
daraufhin Prioritat, Support-Gruppe, Mitleser oder Kategorie.

Beide greifen nur beim Anlegen eines Tickets. Wer spater die Kategorie andert, 16st kein neues Routing
aus. Abbildung 5 zeigt die Reihenfolge.
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Ticket wird angelegt

Freigabe ermitteln
nur Service Request

Routing nach Kategorie
Gruppe und Bearbeiter

Automatisierungsregeln
der Reihe nach

Regel setzt Kategorie,
noch keine Gruppe?

Routing erneut
mit der neuen Kategorie

nein

SLA-Fristen berechnen

mit der Prioritat der Regel

Abb. 5 — Was beim Anlegen eines Tickets nacheinander geschieht. Gruppe und Bearbeiter fiillt eine Regel nur, wenn sie noch leer
sind; eine Kategorie von Hand bleibt stehen.

8.1 Routing-Regel anlegen

Client: Service Desk » Tickets, Menl Verwaltung » Routing - ) Portal: Service Desk » Regelwerk -

ticketing.config.manage

% I
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Client: Service Desk

> Tickets, Menii Verwaltung 2 - Auf der Seite

1+1m Menu_,,VeirwaItung — +Auto-Routing-Regeln” auf
das ,Routing” 6ffnen it
.Neue Regel” klicken

» Routing
Portal: Service Desk

» Regelwerk l

5 - Unter ,Zielgruppe 4 - Bei Bedarf eine 3 - Unter

die zustandige - +— ,Hauptkategorie” die
Kategorie wahlen

SiEan e s velkln ,Subkategorie” wahlen

7 - ,Aktiv" gesetzt v Ein neues Ticket dieser
—_— lassen und auf Kategorie landet in der
.Speichern” klicken Zielgruppe

6 - Unter ,Reihenfolge”
eine Zahl eintragen

Klickweg — Routing-Regel anlegen

1. Offnen Sie Service Desk » Tickets und wihlen Sie im Menii Verwaltung den Eintrag Routing.
2. Klicken Sie auf der Seite Auto-Routing-Regeln auf Neue Regel.
3. Wahlen Sie unter Hauptkategorie die Kategorie, fiir die die Regel gilt.

4. Wahlen Sie bei Bedarf eine Subkategorie; leer gilt die Regel fir jede Unterkategorie.

5. Wahlen Sie unter Zielgruppe die zustandige Support-Gruppe.
6. Tragen Sie unter Reihenfolge eine Zahl ein; kleiner bedeutet héhere Prioritat.
7. Lassen Sie Aktiv gesetzt und klicken Sie auf Speichern.

(4 Ergebnis: Ein neues Ticket dieser Kategorie landet in der Zielgruppe. Passen mehrere Regeln, gewinnt

die mit Subkategorie vor der ohne, danach die kleinere Reihenfolge.

Ordivis IT weist das Ticket dabei gleich einer Person zu: dem festen Bearbeiter der Regel, sonst dem
Benutzer-Mitglied der Zielgruppe mit den wenigsten offenen Tickets. Das Ticket steht danach auf In

Bearbeitung.

Achtung: Fur diese Verteilung zéhlen nur Benutzer, die direkt Mitglied der Gruppe sind — Mitglieder
Uber eine Rolle (Abschnitt 7) bleiben auBen vor. Abwesenheit, Vertretung und ein deaktiviertes Konto
pruft Ordivis IT dabei nicht. Pflegen Sie die direkten Mitglieder deshalb aktuell.

Hinweis: Einen festen Bearbeiter je Routing-Regel setzt nur das Portal (Feld Bearbeiter). Der Client
zeigt das Feld nicht, behalt einen dort gesetzten Bearbeiter beim Speichern aber bei.
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8.2 Automatisierungsregel anlegen

L Client: Service Desk » Tickets, Menu Verwaltung » Automatisierungsregeln - & Portal: Service
Desk » Regelwerk - /° ticketing.config.manage

Client: Service Desk
» Tickets, Menii Verwaltung

1-1m Menu ,Verwaltung”

» Automatisierungsregeln . .dle B — 200 ,,Neue e
. ,Automatisierungsregeln klicken
Portal: Service Desk -
offnen
» Regelwerk
CIR] ey Y ——_ 4 Untgr ,,?gdmgungen 3 - Unter ,,Nam<=T eine
. - nur die nétigen Felder - sprechende Bezeichnung

zu setzenden Werte wahlen - .

fullen eintragen

v Die Regel steht in der

6 - Bei Bedarf ,Kette 7 - Auf ,Speichern”

anhalten” setzen Klicken Liste und greift beim

nachsten neuen ...

Klickweg — Automatisierungsregel anlegen

1. Offnen Sie Service Desk » Tickets und wéhlen Sie im Menl Verwaltung den Eintrag
Automatisierungsregeln.

2. Klicken Sie auf Neue Regel.

3. Tragen Sie unter Name eine sprechende Bezeichnung ein und legen Sie die Reihenfolge fest.

4. Fillen Sie unter Bedingungen nur die Felder, die zutreffen mussen: Postfach, Vorgangsart, Kategorie,
Betreff enthdlt, Melder-Domdine. Ein leeres Feld schrankt nicht ein.

5. Wahlen Sie unter Aktionen, was die Regel setzt: Prioritdt, Support-Gruppe, Mitleser, Hauptkategorie
setzen, Unterkategorie setzen.

6. Setzen Sie bei Bedarf Kette anhalten — nachfolgende Regeln werden nicht mehr gepriift.
7. Klicken Sie auf Speichern.

(4 Ergebnis: Die Regel steht in der Liste und greift beim néachsten neuen Ticket.

Fir die Auswertung gilt:

* Die Regeln laufen in ihrer Reihenfolge. Treffen mehrere zu, liberschreibt die spatere Prioritdt, Gruppe
und Kategorie der friiheren; Mitleser werden erganzt.

® Eine Support-Gruppe setzt die Regel nur, wenn das Ticket noch keine hat — das Routing aus Abschnitt
8.1 und eine Eingabe von Hand haben Vorrang. Die Prioritdt dagegen setzt sie immer.

e Das Portal bietet zusatzlich die Aktion Bearbeiter setzen; auch sie fullt nur ein leeres Feld.
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* Regeln mit einem Postfach greifen nur bei Tickets aus diesem Postfach (ID-31). Fur Tickets aus der
Oberflache oder der Schnittstelle bleiben sie au3en vor.

8.3 Kategorie aus dem Betreff setzen

Als Aktion kann eine Regel auch die Kategorie setzen. Damit kategorisieren Sie Meldungen aus dem
Postfach automatisch liber Schlagworter im Betreff — z. B. Bedingung , Betreff enthdlt Drucker” — Aktion
Hauptkategorie ,Hardware’, Subkategorie ,Drucker”.

* Eine Subkategorie wirkt nur zusammen mit der Hauptkategorie derselben Regel. Eine Unterkategorie
unter einer fremden Hauptkategorie ware eine erfundene Kombination.

* Hat der Melder selbst eine Kategorie angegeben, bleibt diese stehen. Eine Eingabe von Hand ist eine
Aussage und wird nicht von einer Regel Uberschrieben.

* Treffen mehrere Regeln zu, gewinnt die letzte — wie bei Prioritat und Gruppe.

Der praktische Nutzen liegt nicht in der Ordnung, sondern in der Zustandigkeit. Auf der Kategorie
sitzt das Routing zur Support-Gruppe (Abschnitt 8.1). Setzt eine Regel die Kategorie, wird das Routing
anschlieBend erneut ausgewertet — das Ticket landet also nicht nur einsortiert, sondern auch bei der
richtigen Gruppe. Bei einer E-Mail ist das der Unterschied zwischen einem Vorgang, der wartet, und
einem, der bearbeitet wird.

| 9 Genehmigungen & Finanzstufen (Service Request)

Service Requests kdnnen eine Freigabe erfordern. Freigabestufen koppeln Genehmiger an finanzielle
Schwellen (z. B. ab 0 € Teamleitung, ab 500 € Bereichsleitung). Solange eine Freigabe aussteht, lasst sich
der Service Request nicht 16sen.

Den Genehmiger ermittelt Ordivis IT beim Anlegen so:

* Verlangt der gewahlte Service-Katalog-Artikel eine Freigabe, entscheidet dessen Genehmiger.
* Sonst gilt die aktive Freigabestufe mit dem hochsten Schwellwert, der die geschatzten Kosten nicht
tibersteigt. Bei 800 € und Stufen ab 0 € und ab 500 € ist das die Stufe ab 500 €.

* Passt keine Stufe, ist keine Freigabe nétig.

Wird das Feld Geschdtzte Kosten (€) erst spater ausgefillt, fordert Ordivis IT die Freigabe dann an, sofern
noch keine verlangt war. Der Genehmiger erhélt eine Meldung in der Anwendung und eine E-Mail, soweit
er sie in seinen Benachrichtigungseinstellungen nicht abbestellt hat (ID-31, Abschnitt 3); nach der
Entscheidung erfahrt es der Melder auf demselben Weg.

9.1 Freigabestufen einrichten

L Client: Service Desk » Tickets, Menu Verwaltung » Freigabestufen - <> Portal: Service Desk »

5

Zustdndigkeit - /7 ticketing.config.manage
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Client: Service Desk
» Tickets, Menii Verwaltung 1-Im Menu ,Verwaltung” M
» Freigabestufen die ,Freigabestufen” —_— 2 AUflglli\iime St
Portal: Service Desk offnen
» Zustandigkeit

5 - Unter ,Genehmiger” 4 - Unter ,Ab geschéatzten 3. Unter Bezeichnuna®
die entscheidende Person - Kosten (€)" den - . " . 9
. . einen Namen eintragen

wahlen Schwellwert eintragen

6 -, Aktiv" gesetzt
lassen und auf
,Speichern” klicken

v Neue Service Requests

Klickweg — Freigabestufen einrichten

1. Offnen Sie Service Desk » Tickets und wahlen Sie im Meni Verwaltung den Eintrag Freigabestufen.
2. Klicken Sie auf der Seite Finanzielle Genehmigungsstufen auf Neue Stufe.
3. Tragen Sie unter Bezeichnung einen Namen ein, etwa ,Bereichsleitung ab 500 €".

4. Tragen Sie unter Ab geschdtzten Kosten (€) den Schwellwert ein.

5. Wahlen Sie unter Genehmiger die entscheidende Person.

6. Lassen Sie Aktiv gesetzt und klicken Sie auf Speichern.

(4 Ergebnis: Neue Service Requests, deren geschatzte Kosten den Schwellwert erreichen, warten auf die

Freigabe dieser Person.

9.2 Freigabe anfordern und entscheiden

L Client: Ticket-Detail, Karte Freigabe - /° tickets.update zum Anfordern, tickets.approve
zum Entscheiden — und zwar als eingetragener Genehmiger oder als dessen Genehmigungs-

Vertretung

Client 1 Im Service Request 2 - Unter ,Genehmiger”
Ticket-Detail, Karte auf ,Freigabe anfordern” B die Person suchen und auf
klicken JAnfordern” klicken

Freigabe

|

3 - Als Entscheider
,Freigeben” oder
LAblehnen” wahlen

v Die Karte zeigt
.Freigegeben” oder
.Abgelehnt”

Klickweg — Freigabe anfordern und entscheiden
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1. Offnen Sie den Service Request. Steht in der Karte Freigabe noch keine Anforderung, klicken Sie auf

Freigabe anfordern.
2. Suchen Sie unter Genehmiger die Person und klicken Sie auf Anfordern.

3. Klicken Sie als Entscheider in derselben Karte auf Freigeben oder Ablehnen und tragen Sie bei Bedarf
einen Kommentar bzw. eine Begriindung ein.

(4 Ergebnis: Die Karte zeigt Freigegeben oder Abgelehnt, das Journal den Kommentar. Ein abgelehnter
Service Request wird geschlossen; war er in Bearbeitung oder wartend, fihrt der Weg Uber Geldst mit dem
Losungscode ,Vom Melder zuriickgezogen”.

Wichtig: Entscheiden kann nur der eingetragene Genehmiger — oder, wahrend seiner Abwesenheit,
seine aktive Genehmigungs-Vertretung (ID-10, Abschnitt 15). Beide brauchen dafiir das Recht
tickets.approve . Jeder andere erhdlt ,Diese Freigabe entscheidet der benannte Genehmiger oder
seine Genehmigungs-Vertretung.” Die Karte vermerkt den tatsachlichen Entscheider. Auch ein
blockierter Service Request wird nach einer Ablehnung geschlossen.

| 9a Erfullungsaufgaben am Vorgang

Ein Vorgang kann eine Checkliste fihren — die Erfiillungsaufgaben. Sie stehen im Vorgang unter diesem
Namen und sind der Weg, eine mehrschrittige Bearbeitung sichtbar zu machen: Angebot einholen,
Beauftragen, Konfigurieren, Ausrollen.

Handgriff Wirkung

Neue Titel eintippen, Eingabetaste oder +

Aufgabe

Haken Aufgabe als erledigt markieren — der Zahlerstand oben zeigt n von m erledigt

Bearbeiter Die Aufgabe einer Person zuweisen. Der leere Eintrag heilt niemandem zugewiesen und nimmt

eine Zuweisung wieder zuriick

X Aufgabe entfernen (mit Ruckfrage)

A, Offene Erfiillungsaufgaben verhindern das Losen eines Service Requests. Das ist Absicht: Ein
Request, der als geldst gilt, wahrend die Konfiguration noch aussteht, verfalscht jede Auswertung Uber
Bearbeitungszeiten — und der Melder erfahrt es zuerst.

{1l Wo die Aufgaben sonst noch auftauchen. Ist der Vorgang Ihnen zugewiesen oder gehért Ihnen die
einzelne Aufgabe, erscheint sie zusatzlich in Meine Arbeit — im Aufgabenbrett und in der Aufgabenliste,
jeweils mit Verweis auf den Vorgang. Abgehakt wird sie trotzdem hier: Der Zustand gehért dem Vorgang,
und zwei Stellen mit demselben Hakchen liefen friiher oder spater auseinander. Einzelheiten im Kapitel
Selbstorganisation, Abschnitt 3.1.

{l Ein Vorgang ohne Bearbeiter zeigt seine Aufgaben in keiner personlichen Ansicht — niemand ist
zustandig. Sie stehen dann ausschlieBlich hier am Vorgang.
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| 10 Problem-Management & KEDB

Wiederkehrende Incidents miinden in ein Problem. Nach der Ursachenanalyse (RCA) wird ein Known Error
veroffentlicht — mit Workaround. Die Sammlung dieser bekannten Fehler heiit KEDB (Known Error
Database). Ordivis IT schlagt passende bekannte Fehler im Ticket-Detail vor, sobald Betreff oder
Beschreibung eines Incidents dazu passen.

Ein Problem kennt die Status Offen, In Analyse, Known Error, Behoben und Geschlossen. Der Weg fiihrt
immer Uber In Analyse: Erst danach lasst sich ein Problem als Known Error vertffentlichen oder als Behoben
abschlieBen. Die KEDB finden Sie im Portal unter Wissen & Hilfe » Bekannte Fehler (KEDB), im Client in der
Problemliste Uiber den Filter Nur KEDB.

10.1 Ein Problem anlegen und Incidents verkniipfen

Lesen, tickets.create zum Anlegen, tickets.update zum Bearbeiten, tickets.delete zum
SchlieBen

Client und Portal 1-,Service Desk » 2 -, Titel",
x Probleme” 6ffnen und auf e ,Beschreibung” und
Service Desk » Probleme DR P
.Neues Problem"” klicken ,Symptome” eintragen

3 - Auf ,Erstellen”
klicken

5 - Grundursache,
Workaround und Losung
liber ,Bearbeiten”
festhalten

4 - Unter ,Verkniipfte
S E— Incidents” die Tickets S E—
suchen und hinzufiigen

v Das Problem steht mit der
Nummer PRB-... auf ,Offen” in
der Liste

Klickweg — Ein Problem anlegen und Incidents verkntipfen
1. Offnen Sie Service Desk » Probleme und klicken Sie auf Neues Problem.
2. Tragen Sie unter Titel eine Kurzbeschreibung ein, dazu Beschreibung und Symptome.
3. Klicken Sie auf Erstellen.

4. Offnen Sie das neue Problem, suchen Sie unter Verkniipfte Incidents mit Incident suchen ... die
betroffenen Tickets und klicken Sie jeweils auf Hinzufiigen.

5. Halten Sie den Stand der Analyse Uber Bearbeiten in Grundursache, Workaround und Lésung fest und
klicken Sie auf Speichern.

4 Ergebnis: Das Problem steht mit der Nummer PRB-.. auf Offen in der Liste, die Incidents sind
verknipft, und das Journal zeigt den Verlauf.
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10.2 Analyse beginnen, Known Error veréffentlichen, beheben

L Client: Problem-Detail, Knépfe oben rechts - & Portal: Service Desk » Probleme, Problem &ffnen

oy

- /7 tickets.update

Client
Problem-Detail, Knopfe oben

1- Auf ,Analyse 2 - Uber ,Bearbeiten” den

rech . . -
echts beginnen” klicken .Workaround” eintragen

Portal: Service Desk
» Probleme, Problem 6ffnen

v Das Problem steht auf 4 - Ggf.: ,Grundursache” 3 - Auf ,Known Error”
.Behoben” und ,Lésung” festhalten klicken

Klickweg — Analyse beginnen, Known Error verdffentlichen, beheben

1. Offnen Sie das Problem und klicken Sie auf Analyse beginnen. Das Problem steht danach auf In Analyse.
2. Tragen Sie Uber Bearbeiten den Workaround ein und speichern Sie.

3. Klicken Sie auf Known Error (Portal: Als bekannten Fehler kennzeichnen). Das Problem steht in der KEDB,
und das Ticket-Detail schlagt es bei passenden Incidents vor.

4. Ist die Ursache beseitigt, halten Sie Grundursache und Lésung fest und klicken Sie auf Behoben (nur im
Client).

4 Ergebnis: Das Problem steht auf Behoben. Die Kndpfe sind jeweils nur im passenden Status bereit:
Analyse beginnen bei Offen, Known Error bei In Analyse, Behoben bei In Analyse oder Known Error.

SchlieBen. Problem l6schen entfernt das Problem nicht, sondern setzt es auf Geschlossen. Das gelingt aus
Offen und aus Behoben; aus anderen Status lehnt Ordivis IT es mit ,Statuswechsel von ,..." zu ,Geschlossen’
ist nicht moglich.” ab.

| 11 Change-Management & CAB

Changes werden risikobewertet und Uber das Change Advisory Board (CAB) freigegeben. Ein Change
durchlauft die Status Entwurf — Eingereicht - Genehmigt — In Umsetzung — Abgeschlossen (bzw.
Abgelehnt / Zurtickgezogen) — siehe Abbildung 6.
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Entwurf

zurlickgezogen

Eingereicht
wartet auf Freigabe vom Antragsteller

Zuriickgezogen

nein
Freigabe erteilt?

Abgelehnt

ja

¢

Genehmigt
Wartungsfenster steht

In Umsetzung

Abgeschlossen
Historie bleibt am CI

Abb. 6 - Ein Anderungsantrag von der Erfassung bis zum Abschluss. Die beiden Ausgénge ohne Umsetzung stehen bewusst im Bild:
Sie sind der haufigste Grund, warum ein Antrag ,verschwindet".

Change-Arten:

* Normal - durchlduft die reguldre Genehmigung. Vorgabe flr neue Antrage.

* Standard - ein vorautorisierter, wiederkehrender Change; er steht schon nach dem Anlegen auf
Genehmigt, Einreichen entféllt.

* Notfall — der beschleunigte Weg: Hier darf der Antragsteller seinen Antrag selbst genehmigen. Die
nachgelagerte Priifung (ECAB) organisieren Sie auBerhalb von Ordivis IT.

Ein Antrag wechselt nur auf den Wegen aus Abbildung 6. Zuriickziehen geht aus Entwurf, Eingereicht und
Genehmigt; ein abgelehnter oder zurlickgezogener Antrag lasst sich nicht wieder 6ffnen — stellen Sie dann
einen neuen.
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11.1 Einen RFC anlegen und einreichen

L Client: Service Desk » Changes » Neuer RFC - & Portal: Service Desk » Changes - /°
change.read zum Lesen, change.create zum Anlegen, Einreichen und Zuriickziehen,
change.approve zum Genehmigen, change.reject zum Ablehnen, change.implement zum
Umsetzen und AbschlieBen

i+ Pflichtreihenfolge — solange ein RFC im Entwurf ist, |asst er sich andern. Nach dem Einreichen ist er
unveranderlich und Teil der nachvollziehbaren CAB-Historie. Erfassen Sie deshalb alles vollstandig, bevor
Sie einreichen — ein Nachtrag ist danach nur noch als neuer RFC moglich.

Client: Service Desk

» Changes » Neuer RFC 1-.Service Desk » 2, Titel”,
Portagll' Service Desk Changes” 5ffnen und auf — .Beschreibung” und
. .Neuer RFC" klicken ,Begriindung” erfassen

» Changes

l

5- Denl,,RoIIback—PIan 4 - ,Geplanter Stzla’rt und 3 - Unter ‘,nyp die Art
hinterlegen .Geplantes Ende” setzen wahlen
” 7 - Unter ,Verknipfungen” L. p
6 - Auf ,RFC erstellen el P s v €l 8 - Auf ,Einreichen

klicken klicken und bestatigen

hinzufligen

v Der Change wechselt von
LEntwurf” auf ,Eingereicht”
und wartet ...

Klickweg — Einen RFC anlegen und einreichen

1. Offnen Sie Service Desk » Changes und klicken Sie auf Neuer RFC.
2. Erfassen Sie Titel, Beschreibung und Begriindung.

3. Wahlen Sie unter Typ die Art (Standard, Normal oder Emergency) und die Risikoklasse. Emergency steht
nur mit dem Recht change.emergency zur Wahl.

4. Setzen Sie Geplanter Start und Geplantes Ende — daraus entsteht der Eintrag im Change-Kalender, den
alle anderen sehen.

5. Hinterlegen Sie den Rollback-Plan: was zu tun ist, wenn die Anderung nicht wirkt.
6. Klicken Sie auf RFC erstellen.
7. Figen Sie im geoffneten Antrag unter Verknipfungen mit Hinzufiigen die ausldsenden Tickets oder

Probleme und die betroffenen Configuration Items hinzu.

8. Prifen Sie alles noch einmal, klicken Sie auf Einreichen und bestatigen Sie ,Den RFC zur CAB-Priifung
einreichen?”.
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4 Ergebnis: Der Change wechselt von Entwurf auf Eingereicht und wartet auf die CAB-Entscheidung. Ein
Standard-Change steht schon auf Genehmigt.

Achtung: Ein RFC ohne Rollback-Plan ist kein vollstandiger Antrag. Die Frage ,Und wenn es
schiefgeht?" wird im CAB gestellt — besser, sie steht schon im Antrag.

Verkniipfungen: In der Detailansicht verknipfen Sie einen Change lber ein Suchfeld mit den auslésenden
Tickets oder Problemen und den betroffenen Configuration Items (Cls) — ohne IDs einzutippen. Das
primdre betroffene Cl bleibt gesondert gefihrt (flir Auswirkungsanalyse und SLA).

Hinweis: Wer den Change nur sehen mdchte — etwa um zu wissen, wann gewartet wird —, braucht
dafir nicht die Change-Liste: Der Change-Kalender zeigt dasselbe in zeitlicher Reihenfolge und steht
in beiden Oberflachen (ID-10, Abschnitt 12).

Vier-Augen-Prinzip & Ein-Personen-Betrieb: Standardmafig darf der Antragsteller seinen eigenen Change
nicht selbst freigeben (Funktionstrennung, ISO 27001 A.5.3). In sehr kleinen Teams lasst sich das Uber die
Genehmigungs-Einstellungen (Zahnrad in der Change-Liste) anpassen: Ist der Ein-Personen-Betrieb aktiv
(Schalter Ein-Personen-Betrieb: Antragsteller darf selbst genehmigen), darf dieselbe Person Antrag und
Freigabe in Personalunion verantworten. Andern lasst sich die Einstellung nur mit system.config.manage .
Wer grundsatzlich freigeben darf, steuert das Recht change.approve (zum Ablehnen change.reject ).
Die Genehmiger-Liste pflegen Sie im selben Dialog: Unter Genehmiger hinzufiigen suchen Sie ein aktives
Konto nach Name oder Anmeldename, das Papierkorb-Symbol nimmt einen Eintrag wieder heraus;
Speichern ibernimmt Schalter und Liste. Eine leere Liste heilt: Jeder mit dem Recht darf entscheiden. Ist
eine Genehmiger-Liste gepflegt, diirfen nur die Eingetragenen freigeben und ablehnen - und in deren
Abwesenheit ihre aktive Genehmigungs-Vertretung (ID-10, Abschnitt 15). Jeder andere erhalt beim
Genehmigen wie beim Ablehnen ,Sie sind nicht als Genehmiger fiir Changes hinterlegt.” Ohne den Schalter
lehnt Ordivis IT die eigene Freigabe mit ,Vier-Augen-Prinzip: Ein Anderungsantrag darf nicht vom
Antragsteller selbst freigegeben werden. ..." ab; bei einem Notfall-Change gilt die Sperre nicht.

11.2 Entscheiden, umsetzen, abschlieBen

D

L Client: Service Desk » Changes, Antrag 6ffnen - &) Portal: Service Desk » Changes - /°

change.approve , change.reject, change.implement
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. Cc}:;intéfe;:":rz Dgﬂ(nen 1-Im eingereichten 2 - Zum Beginn der
Portgl' S'ervice%esk Antrag auf ,Genehmigen” —_ Arbeiten auf ,Umsetzung
. oder ,Ablehnen” klicken starten” klicken

» Changes

3 - Auf ,AbschlieBen”
klicken und die
Testergebnisse festhalten

v Der Antrag steht auf
+Abgeschlossen”

Klickweg — Entscheiden, umsetzen, abschlieBen

1. Offnen Sie den eingereichten Antrag und klicken Sie auf Genehmigen oder Ablehnen.
2. Klicken Sie im genehmigten Antrag zum Beginn der Arbeiten auf Umsetzung starten.
3. Klicken Sie nach getaner Arbeit auf AbschlieBen und halten Sie die Testergebnisse fest.

4 Ergebnis: Der Antrag steht auf Abgeschlossen; die Karte CAB-Genehmigungen zeigt, wer wann
entschieden hat. Die Kndpfe erscheinen jeweils nur in dem Status, in dem der Schritt moglich ist.

| 12 Kundenzufriedenheit (CSAT)

Nach der Losung kann der Melder eine Zufriedenheitsbewertung von einem bis fiinf Sternen abgeben.
Die Auswertung erscheint in den Service-Desk-Dashboards (ID-27) und in der Service-Desk-Auswertung

im Portal (Abschnitt 12d).

&> Portal: Meine Vorgidnge » Meine Tickets, Ticket 6ffnen - /° ticketing.csat.submit —ab Werk

=

bei der Rolle Endbenutzer

Portal: Meine Vorasnae 1-Im Portal unter 2 - Unter ,Wie zufrieden
. . gang .Meine Vorgange » Meine waren Sie mit der
» Meine Tickets, Ticket . " . —_— . s
sffnen Tickets” das gel6ste ... Lésung?” die Sterne
offnen wahlen

l

3 - Bei Bedarf unter

+— Kommentar (optional)”
einen Satz eintragen

4 - Auf ,Bewertung
abgeben” klicken

v Das Portal dankt mit
.Danke fiir lhre Bewertung!”

Klickweg — Kundenzufriedenheit (CSAT)

1. Offnen Sie im Portal unter Meine Vorgcdinge » Meine Tickets das geldste oder geschlossene Ticket.
2. Wahlen Sie unter Wie zufrieden waren Sie mit der Lésung? die Sterne.
3. Tragen Sie bei Bedarf unter Kommentar (optional) einen Satz ein.

4. Klicken Sie auf Bewertung abgeben.
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4 Ergebnis: Das Portal dankt mit Danke fiir Ihre Bewertung!. Je Ticket gibt es eine Bewertung.

Daneben kennt Ordivis IT eine Umfrage-Mail mit finf Stern-Links, die auch Melder ohne Konto erreicht.
Ein Klick 6ffnet eine Bestatigungsseite; gespeichert wird erst mit Bewertung abgeben. Die Links gelten 30
Tage ab dem SchlieBen.

Hinweis: Die Umfrage-Mail geht bei jedem SchlieBen hinaus — beim Statuswechsel auf Geschlossen im
Client oder Portal, in der Sammeldanderung und beim automatischen SchlieBen nach sieben Tagen —,
je Ticket einmal und nur, wenn der Melder eine E-Mail-Adresse hat.

| 12a Arbeiten in der Ticketliste

Neben Neues Ticket stehen die Werkzeuge fur das tagliche Arbeiten: Suche, Filter, Export, Bericht,
Spaltenwahl, gespeicherte Ansichten und die Legende. Die Verwaltungsobjekte des Service Desks fasst das
Menl Verwaltung zusammen: Routing, Automatisierungsregeln, Support-Gruppen, Wartungsfenster,
Freigabestufen —und Textbausteine erscheinen mit  ticketing.config.manage, Reporting mit
tickets.read ; die Wissensdatenbank steht allen offen (ID-25).

Gespeicherte Ansichten halten eine Filterkombination unter einem Namen fest. Die zuletzt gewahlte
Ansicht gilt als Vorgabe und wird beim nachsten Offnen der Liste automatisch wieder angewandt - bis Sie
eine andere wahlen oder die aktive |6schen. Ein Sprung aus dem Dashboard (etwa auf ,offene Tickets") hat
Vorrang und Ubergeht die Vorgabe fiir diesen Aufruf.

|12b Bilder und Dateien ins Journal einfligen

Im Journal-Eingabefeld kénnen Sie Screenshots und Dateien (Bilder, PDF, Textdateien) direkt mit Strg+V
einfligen oder per Drag & Drop ablegen. Sie werden als Anhang des Tickets hochgeladen, erscheinen in
der Anhangsliste und werden im Eingabetext als [Anhang: ..] vermerkt. Reiner Text wird unverandert
eingefugt.

| 12c¢ Service-Desk-Datenqualitat

L Client: Service Desk » Service-Desk-Datenqualitit - & Portal: Service Desk » Datenqualitdt - +°

tickets.read

Die Seite ist eine Auswertung und keine Aktion auf der Ticketliste. Sie zahlt, was im Service Desk liegen
bleibt:

Kachel im Client Kachel im Portal Gezahlt wird
Unzugewiesen Ohne Bearbeiter offene Vorgange ohne Bearbeiter
SLA verletzt Frist verletzt offene Vorgange mit gerissener Reaktions- oder Losungsfrist
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Kachel im Client Kachel im Portal Gezahlt wird

Feststeckend (> 14 Seit 14 Tagen offene Vorgange, die seit 14 Tagen niemand geandert hat

Tage) unbertihrt

Ohne Kategorie Ohne Kategorie offene Vorgange ohne Hauptkategorie

Gelost o. Code Ohne Ldsungscode geldste und geschlossene Vorgange ohne Lésungscode —
auch éltere

Gezahlt werden die Vorgange lhrer Support-Gruppen und lhre eigenen; erst tickets.read.all zeigt den
ganzen Mandanten. Das Portal nennt zusatzlich die Zahl der Offenen Vorgdnge und zeigt die Listen zu
allen Kacheln untereinander.

Client: Service Desk
» Service-Desk-Datenqualitat

1-,Service Desk »
Service-Desk-Datenqualitat” —_
offnen

2 - Auf eine Kachel
klicken

v Der Vorgang 6ffnet sich . .Emen VIR EUS 6137
s . Liste unter den Kacheln
im Ticket-Detail N
offnen

Klickweg — Service-Desk-Datenqualitcit

Portal: Service Desk
» Datenqualitat

1. Offnen Sie Service Desk » Service-Desk-Datenqualitcit.
2. Klicken Sie auf eine Kachel.

3. Offnen Sie einen Vorgang aus der Liste unter den Kacheln.

(4 Ergebnis: Der Vorgang 6ffnet sich im Ticket-Detail; dort beheben Sie, was die Kachel bemangelt — etwa
einen Bearbeiter zuweisen oder die Kategorie nachtragen.

Die Liste unter einer Kachel ist eine Stichprobe. Sie zeigt hochstens die zehn am langsten
unberiihrten Vorgénge. Ist der Bestand gréBer, sagt es die Uberschrift ausdriicklich — etwa ,SLA
verletzt — 10 von 36 (am langsten unberihrt)”. Die vollstandige Liste holen Sie sich tber die Ticketliste
mit dem passenden Filter.

.SLA verletzt” zahlt die Marke des Priiflaufs, nicht eine abgelaufene Frist. Der Auftrag SLA-
Verletzungs-Prtifung setzt die Marke minutlich — aber nicht bei Vorgéngen in Wartet auf Kunde, Warte
auf Dienstleister oder Blockiert und nicht in einem laufenden Wartungsfenster: Ihre Uhr steht still.
Eine schon gesetzte Marke bleibt allerdings, auch wenn der Vorgang danach wartet. Aus demselben
Grund wird ein fristgerecht geschlossener Vorgang nicht nachtraglich rot, obwohl seine Frist in der
Vergangenbheit liegt. Die Zahl stimmt damit mit dem Dashboard und dem SLA-Bericht tberein — drei
Flachen, eine Rechnung.
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|12d Service-Desk-Auswertung im Portal

> Nur im Portal: Service Desk » Service-Desk-Auswertung - /° tickets.read fir die Kacheln,
reporting.read fir Verlauf und Agentenlast — Im Client zeigt das Service-Desk-Dashboard
vergleichbare Zahlen (ID-27).

Die Seite ist die Leitungssicht auf den Service Desk: oben vier Kacheln, darunter der Verlauf und die Last je
Bearbeiter.

Nur im Portal: Service Desk 1-,Service Desk » 2 - Oben rechts unter
. Service-Des-k-Auswertun Service-Desk-Auswertung” —_— ,Zeitraum” 7 Tage, 30
9 offnen Tage oder 90 Tage wahlen

l

3 - Die Karten
v Fir den gewahlten ,SLA-Verlauf” und
Zeitraum sehen Sie: 4Ruckstand nach Alter”
und die ... lesen

Klickweg — Service-Desk-Auswertung im Portal

1. Offnen Sie Service Desk » Service-Desk-Auswertung.
2. Wahlen Sie oben rechts unter Zeitraum 7 Tage , 30 Tage oder 90 Tage .
3. Lesen Sie die Karten SLA-Verlauf und Riickstand nach Alter und die Tabelle Agentenlast.

(4 Ergebnis: Fur den gewahlten Zeitraum sehen Sie:

Bereich Inhalt

Kacheln Offene Vorgdnge, Nicht zugewiesen, SLA verletzt, Major Incidents

SLA-Verlauf Lésung im Ziel und Reaktion im Ziel in Prozent, Mittlere Lésungszeit, Zufriedenheit (Schnitt
von 5), Erstellt, Gelost

Riickstand nach offene Vorgéange unter 1 Tag, 1-3 Tage, 3-7 Tage, liber 7 Tage
Alter
Agentenlast je Bearbeiter die offenen und die im Zeitraum gel6sten Vorgange

"

Fehlt ein Messwert, steht dort ,—" und nicht 0 %: ,keine Messung” und ,alles verfehlt” sind zwei

verschiedene Aussagen. Jede Kachel fiihrt zu Service Desk » Service-Desk-Vorgidnge — derzeit ohne
vorgesetzten Filter.

|13 Konfiguration (Administration)

Die Einstellungen des Service Desks liegen an drei Orten:
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Client Portal
SLA-Profile, Servicezeiten und FuBbereich » Einstellungen » SLA-  Verwaltung » Service-Desk-
Eskalationsstufen Profile (Abschnitte 6.1 und 6.2) Konfiguration
Ticket-Kategorien samt CMDB- FuBbereich » Einstellungen » Verwaltung » Service-Desk-
Vorfilter Ticket-Kategorien (Abschnitt 13.1) Konfiguration, Registerkarte

Kategorien

Kontakte — Melder ohne FuBbereich » Einstellungen » Service Desk » Kontakte
Benutzerkonto Kontakte (Abschnitt 13.2)
Routing, Automatisierungsregeln, Ticketliste, Menu Verwaltung Service Desk » Regelwerk
Wartungsfenster (Abschnitt 12a)
Support-Gruppen und Ticketliste, Menu Verwaltung Service Desk » Zustdndigkeit

Freigabestufen

Textbausteine und Ticket-Vorlagen Ticketliste, Menl Verwaltung, oder  Service Desk » Textbausteine und
Service Desk » Textbausteine Vorlagen

Ein SLA-Profil legen Sie in der Karte SLA-Profile mit Neues Profil an: Profilname, Geschdftszeiten-Kalender,
Als Standard-Profil verwenden, Aktiv und je Prioritat die Reaktions- und Losungszeit in Minuten (0 = nicht
definiert). Das Standardprofil tragt in der Liste die Marke STANDARD; es gilt fur jeden neuen Vorgang, dem

kein anderes Profil zugewiesen wird.

Tipp: Beginnen Sie mit wenigen, klaren Kategorien. Zu feingliedrige Kategorien erschweren die
Auswahl fir Melder und die Auswertung.

Was ab Werk mitkommt — und zwar nur einmal. Jeder Mandant bekommt beim ersten Start die
Kalender ,24/7 (durchgehend)” und ,Servicezeiten 8/5 (Mo-Fr 08-17)", die SLA-Profile ,P1 -
Systemausfall (24/7)" (Standard), ,P2 — Eingeschrankte Funktion (8/5)" und ,P3 — Routine &
Neueinrichtung (8/5)" sowie einen Kategorienbaum, der neben den IT-Kategorien auch Vertrieb,
Gebaudemanagement und Personalabteilung umfasst. Ordivis IT vermerkt, dass das geschehen ist:
Was Sie danach @ndern oder |6schen, kommt bei keinem Update zurtick — und Kategorien, die eine
spatere Fassung neu mitbringt, erreichen bestehende Mandanten nicht von selbst.

13.1 Ticket-Kategorien pflegen

L Client: FuBbereich » Einstellungen » Ticket-Kategorien - & Portal: Verwaltung » Service-Desk-
Konfiguration, Registerkarte Kategorien - / ticketing.category.manage und

system.config.manage
Die Taxonomie hat zwei Stufen: Kategorie 1 ist die Hauptkategorie, Kategorie 2 die Unterkategorie.

Anderungen wirken sofort in allen Ticket-Formularen, im Auto-Routing (Abschnitt 8) und in der
Wissensdatenbank (ID-25).
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¢ Pflichtreihenfolge — eine Unterkategorie hangt an ihrer Hauptkategorie. Legen Sie zuerst die
Hauptkategorie an; erst dann bietet Hauptkategorie wdhlen ... sie an.

Client: FuBbereich

» Einstellungen 1 - Neue Hauptkategorie 2 - Darunter unter
> Ticket-Kategorien eintragen und auf — ,Hauptkategorie wahlen ..."
Portal: Verwaltung .Hinzufligen” klicken die Hauptkategorie wahlen

l

3 - Unter ,Neue
Unterkategorie ..." den
Namen der Unterkategorie
eintragen

4 - Bei Bedarf die
— Cl-Klassen als —
CMDB-Vorfilter eintragen

5 - Auf ,Hinzufligen”
klicken

v Die Unterkategorie steht
in der Liste neben ihrer ...

Klickweg — Ticket-Kategorien pflegen

1. Tragen Sie in der Karte Kategorie-Taxonomie (zweistufig) unter Neue Hauptkategorie ... den Namen ein
und klicken Sie auf Hinzuftigen.

2. Wahlen Sie darunter unter Hauptkategorie wdhlen ... die Hauptkategorie.

3. Tragen Sie unter Neue Unterkategorie ... den Namen der Unterkategorie ein.
4. Tragen Sie bei Bedarf unter CMDB-Vorfilter (Cl-Klassen, kommagetrennt) — optional die Cl-Klassen ein,
auf die die CI-Suche im Ticket bei dieser Unterkategorie eingrenzen soll.

5. Klicken Sie auf Hinzufiigen.

4 Ergebnis: Die Unterkategorie steht in der Liste neben ihrer Hauptkategorie, darunter der Vorfilter.
Wahlt jemand sie im Ticket, schlagt die Cl-Suche nur Cls dieser Klassen vor — Gberstimmbar.

e Vorfilter andern: Das Filtersymbol einer Unterkategorie (CMDB-Vorfilter bearbeiten) 6ffnet den Dialog
Vorfilter: ...; ein leeres Feld hebt den Vorfilter auf.

® Ldschen: Das Papierkorbsymbol entfernt eine Kategorie ohne Riickfrage aus allen Auswahllisten.
Bestehende Vorgange behalten ihren Kategorienamen. Den Namen kénnen Sie danach nicht neu
vergeben: Die Kategorie bleibt im Hintergrund erhalten, und ein zweiter Eintrag gleichen Namens wird
mit ,Dieser Eintrag ist bereits vorhanden und kann kein zweites Mal angelegt werden.” abgewiesen.

* Eindeutige Namen: Ein Name darf auf jeder Stufe nur einmal vorkommen — auch eine Unterkategorie
gibt es nur unter einer Hauptkategorie.

* Zwei Rechte: Das Andern verlangt ticketing.category.manage und system.config.manage . Mit nur
dem ersten — ab Werk beim Service-Desk-Agent (L2/L3) — lehnt der Server ab, und der Client meldet
.Fehler: ...". Beide Rechte haben ab Werk IT-Administrator und System Administrator.

* Im Portal legt Neue Kategorie einen Eintrag mit Name, Ebene, Reihenfolge und Ubergeordnet an. Einen
CMDB-Vorfilter pflegt das Portal nicht; beim Speichern einer vorhandenen Kategorie dndert es nur den
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Namen und entfernt derzeit einen vorhandenen Vorfilter. Unterkategorien mit Vorfilter bearbeiten Sie

deshalb im Client.

13.2 Kontakte: Melder ohne Benutzerkonto

L Client: FuBbereich » Einstellungen » Kontakte - ) Portal: Service Desk » Kontakte - ;*
contacts.manage — auch schon fur die Liste

Ein Melder braucht kein Benutzerkonto: Anrufer, externe Dienstleister, Blirgerinnen und Biirger stehen als
Kontakt im Verzeichnis. Schreibt eine unbekannte Adresse an ein Service-Desk-Postfach, legt Ordivis IT
den Kontakt selbst an; die Spalte Quelle zeigt dann ,aus E-Mail”, sonst ,manuell”.

Client: FuBbereich
» Einstellungen » Kontakte 1- Auf ,Neuer Kontakt”
Portal: Service Desk klicken
» Kontakte l

4. Aktiv' gesetzt 3 - ,Anzeigename”, ,Firma
v Der Kontakt steht in der y 9 / Organisation” und
; lassen und auf +—— L. .
Liste . w .Telefon” ein, bei ...
,Speichern” klicken
tragen

Klickweg — Kontakte: Melder ohne Benutzerkonto

2 - Unter ,E-Mail” die
Adresse eintragen

1. Klicken Sie auf Neuer Kontakt.
2. Tragen Sie unter E-Mail die Adresse ein. Sie ist Pflicht und lasst sich spater nicht mehr andern.
3. Tragen Sie Anzeigename, Firma / Organisation und Telefon ein, bei Bedarf auch Notizen.

4. Lassen Sie Aktiv gesetzt und klicken Sie auf Speichern.

(4 Ergebnis: Der Kontakt steht in der Liste. Aktive Kontakte schlagt die Meldersuche vor — beim Anlegen
eines Tickets und beim Andern des Melders. Gibt es die Adresse schon, meldet Ordivis IT ,Ein Kontakt mit
dieser E-Mail existiert bereits.”

Im Portal heiBt das Formular ebenfalls Neuer Kontakt, mit Name, E-Mail, Telefon, Organisation, Aktiv und
Notiz; es meldet Kontakt gespeichert. Eine gednderte E-Mail-Adresse ibernimmt Ordivis IT auch dort nicht.
Die Seite zeigt das Portal schon mit tickets.read an; ohne contacts.manage meldet die Liste aber

,Daten konnten nicht geladen werden”, und das Speichern endet mit ,Der Server hat die Anderung
abgelehnt (403).” Ist die Verarbeitung einer Person nach Art. 18 DSGVO eingeschrankt, lasst sich ihr

Kontakt nur noch lesen (ID-32).

| 14 Rollen & Rechte (Auszug)

Recht Erlaubt

tickets.read eigene/gruppeneigene Tickets sehen
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Recht Erlaubt

tickets.read.all alle Tickets sehen
tickets.create / tickets.update Tickets anlegen und bearbeiten
tickets.assign / tickets.close / Zuweisen, schlieBen, eskalieren

tickets.escalate

ticketing.config.manage Routing, Automatisierungsregeln, Support-Gruppen,

Wartungsfenster, Freigabestufen, Textbausteine und Vorlagen

ticketing.category.manage Ticket-Kategorien verwalten — nur zusammen mit
system.config.manage (Abschnitt 13.1)

tickets.sla.manage SLA-Profile, Servicezeiten und Eskalationsstufen pflegen

system.config.manage im Portal die Seite Verwaltung » Service-Desk-Konfiguration
offnen

contacts.manage Kontakte sehen und pflegen (Abschnitt 13.2)

tickets.approve Freigaben von Service Requests entscheiden — als eingetragener

Genehmiger oder dessen Vertretung (Abschnitt 9.2)

tickets.delete Probleme schlieBen (Abschnitt 10)
ticketing.csat.submit eigene Tickets im Portal bewerten (Abschnitt 12)
change.read / change.create Anderungsantrége sehen; anlegen, einreichen, zuriickziehen

(Abschnitt 11)

change.approve / change.reject / Anderungsantrage genehmigen, ablehnen, umsetzen und
change.implement abschlieBen

Hinweis: Einen Notfall-Change (Emergency) legt nur an, wer zusatzlich zu change.create das Recht
change.emergency (,Emergency Changes erstellen”) hat; ab Werk tragen es die Rolle Change
Manager und die Administratorrollen. Ohne das Recht lehnt Ordivis IT den Antrag ab.

| 15 Fehlerbehebung

Meldung Ursache Abhilfe
,Statuswechsel von 'In Bearbeitung' Der Wechsel ist vom aktuellen Ticket zuerst |6sen, danach
zu 'Geschlossen' ist nicht maglich.” Status aus nicht erlaubt (Abschnitt  schlieBen.
4).
.Beim Ldsen eines Tickets ist ein Beim Wechsel auf Gel6st fehlt der Im Statusdialog einen Lésungscode
Losungscode erforderlich.” Losungscode. wahlen.
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Abhilfe

,Fur den Warte-/On-Hold-Status ist
ein Grund erforderlich.”

.Freigabe ausstehend — das Service
Request kann erst nach der Freigabe
geldst werden.”

,Es sind noch Erfillungsaufgaben
offen — das Service Request kann
erst danach gel6st werden.”

,Es liegt keine ausstehende Freigabe

"

vor.

,Eine Freigabe ist nur fir Service
Requests moglich.”

.Ein interner Fehler ist aufgetreten.
Bitte kontaktieren Sie den Support
mit der angegebenen correlationld.”
beim Klick auf Known Error oder
Behoben

,Ein Anderungsantrag kann nur im
Entwurf bearbeitet werden. Nach
dem Einreichen ist er
unveranderlich.”

.Vier-Augen-Prinzip: Ein
Anderungsantrag darf nicht vom
Antragsteller selbst freigegeben
werden. ..."

,Sie sind nicht als Genehmiger fur
Changes hinterlegt.” beim
Genehmigen oder Ablehnen

Neue Tickets landen ohne Gruppe in
der Liste

Routing weist keinen Bearbeiter zu

Warte auf Dienstleister ohne
Grund.

Die Freigabe ist noch nicht
entschieden.

Offene Punkte in der Checkliste
(Abschnitt 9a).

Die Freigabe wurde schon
entschieden.

Freigabe an einem Incident
angefordert.

Das Problem steht nicht auf /n
Analyse (Abschnitt 10.1).

Der RFC ist bereits eingereicht.

Antragsteller und Genehmiger
sind dieselbe Person.

In den Genehmigungs-
Einstellungen ist eine
Genehmiger-Liste gepflegt, und
Sie stehen weder darauf noch
vertreten Sie gerade jemanden,
der darauf steht.

Keine aktive Routing-Regel fur die
Kategorie, oder das Ticket hat
keine Kategorie.

Die Zielgruppe hat nur Mitglieder
Uber Rollen.
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Den Grund angeben, etwa die
Bestellnummer beim Hersteller.

Entscheidung des Genehmigers
abwarten (Abschnitt 9.2).

Aufgaben abhaken oder
Uberflissige entfernen.

Ticket neu laden.

Vorgangsart dndern oder auf die
Freigabe verzichten.

Ursache und Workaround in den
Feldern festhalten; der Status lasst
sich derzeit nicht setzen.

Antrag zurtickziehen und einen
neuen stellen.

Eine zweite Person genehmigen
lassen oder den Ein-Personen-
Betrieb einschalten (Abschnitt 11).

Einen eingetragenen Genehmiger
entscheiden lassen oder eine
Genehmigungs-Vertretung anlegen
lassen (Abschnitt 11).

Eine Routing-Regel anlegen
(Abschnitt 8.1) oder die Kategorie
per Automatisierungsregel setzen
lassen (Abschnitt 8.3).

Bearbeiter direkt als Benutzer in die
Gruppe aufnehmen (Abschnitt 7).
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Ursache Abhilfe
Eine Regel mit Postfach greift nicht Das Ticket wurde in der Feld Postfach leer lassen, wenn die
Oberflache angelegt, nicht aus der ~ Regel tiberall gelten soll.
Mail.
Fester Bearbeiter einer Routing- Die Regel wurde im Client Bearbeiter im Portal neu setzen und
Regel ist verschwunden gespeichert. die Regel nur dort bearbeiten

(Abschnitt 8.1).

Melder erhalt keine Umfrage-Mail Die Mail geht nur beim SchlieBen Melder mit Portalzugang auf die
Uber die Schnittstelle hinaus Bewertung im Portal verweisen.
(Abschnitt 12).

| 16 Beispiele aus der Praxis

16.1 Druckerstérungen automatisch zum Team ,Arbeitsplatz”

Die Stadtverwaltung Musterstadt erhalt Druckerstérungen per Mail an servicedesk@musterstadt.local .
Die IT legt eine Routing-Regel an: Hauptkategorie ,Hardware”, Subkategorie ,Drucker”, Zielgruppe
LArbeitsplatz’. Dazu kommt eine Automatisierungsregel mit Betreff enthdlt ,Drucker”, die Hauptkategorie
setzen ,Hardware” und Unterkategorie setzen ,Drucker” wahlt.

Schreibt Frau Beispiel ,Drucker im 2. OG druckt nicht”, setzt die Automatisierungsregel die Kategorie, das
Routing lauft erneut, und das Ticket landet bei dem Gruppenmitglied mit den wenigsten offenen Tickets —
auf In Bearbeitung, ohne dass jemand verteilt hat.

16.2 Software-Bestellung liber 800 €

Ein Mitarbeiter der Beispiel GmbH bestellt eine CAD-Lizenz. Die Bearbeiterin tragt im Service Request
unter Geschdtzte Kosten (€) 800 ein. Eingerichtet sind die Stufen ,Teamleitung” ab 0 € und
,Bereichsleitung” ab 500 €. Ordivis IT wahlt die Bereichsleitung, die Karte Freigabe zeigt Freigabe
ausstehend, und die Bereichsleiterin erhdlt die Anfrage. Erst nach Freigeben lasst sich der Service Request
|6sen; nach Ablehnen ist er geschlossen, und der Melder erfahrt die Begriindung.

16.3 Ein Wartungsfenster fiir das Firewall-Update

Die IT plant ein Firmware-Update der Firewall fw@l.musterstadt.local . Sie legt einen RFC der Art
Normal mit Risikoklasse, geplantem Start und Ende sowie einem Rollback-Plan an, verknipft das Cl und
reicht ihn ein. Die Leitung genehmigt; der Termin steht im Change-Kalender. Am Abend klickt der
Techniker Umsetzung starten, nach dem Test AbschlieBen mit dem Testergebnis.

| 17 Haufige Fragen

Warum steht ein Ticket mit Bearbeiter noch auf ,Neu“? Weil es automatisch zugewiesen wurde — durch
eine Routing-Regel, eine Automatisierungsregel oder das Eingangspostfach — und noch niemand daran
gearbeitet hat. In Bearbeitung setzt erst die erste Aktivitat: Zuweisung von Hand, Antwort, interne Notiz
des Bearbeiters oder ein Statuswechsel. Ein eigenes ,Zugewiesen” gibt es nicht (Abschnitt 4).
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Warum kann ich ein Ticket in Bearbeitung nicht direkt schlieBen? Weil es zuerst geldst werden muss; nur
so steht ein Loésungscode am Vorgang. Neu lasst sich dagegen direkt schlieBen, etwa bei einer
Doppelmeldung.

Wer schlieBt geloste Tickets? Ordivis IT selbst, wenn sich 7 Tage lang nichts mehr getan hat. Antwortet der
Melder vorher, geht das Ticket zuriick in die Bearbeitung.

Erinnert Ordivis IT den Melder, wenn er nicht antwortet? Nein. Liegt ein Ticket 3 Tage auf Wartet auf
Kunde, erinnert Ordivis IT den Bearbeiter, danach alle 3 Tage.

Greift eine Routing-Regel, wenn ich die Kategorie spater &ndere? Nein. Routing und
Automatisierungsregeln laufen nur beim Anlegen. Weisen Sie die Gruppe dann von Hand zu.

Kann nur der eingetragene Genehmiger freigeben? Nein, jeder mit tickets.approve . Vergeben Sie das
Recht entsprechend sparsam (Abschnitt 9.2).

Warum bleibt die KEDB leer, obwohl wir Probleme erfassen? Weil sich ein selbst angelegtes Problem
derzeit nicht als Known Error kennzeichnen lasst (Abschnitt 10.1). Veroffentlichen Sie Umgehungen bis
dahin als Artikel der Wissensdatenbank.

Ist ein Vorgang der Art ,Problem” dasselbe wie ein Problem unter Probleme? Nein. Der Vorgang tragt
eine Tickethnummer PRB-2026.., das Problem eine eigene PRB-000... KEDB und Incident-Verknipfung
gibt es nur beim Problem (Abschnitt 3.1).

Warum hat der zweite Klick auf ,Stérung melden” keinen neuen Vorgang angelegt? Weil die Anschluss-
Karte je Anschluss und Tag nur einen Vorgang erdffnet; die zweite Meldung steht im Journal des
vorhandenen (Abschnitt 4.3). So erzeugen drei Klicks nicht drei Vorgange zur selben Leitung.

Kann ich einen abgelehnten Change liberarbeiten? Nein. Ein abgelehnter oder zurlickgezogener Antrag
bleibt so stehen; stellen Sie einen neuen RFC.

Wie bewerten Melder ohne Portalzugang? Derzeit praktisch nicht: Die Umfrage-Mail geht nur beim
SchlieBen Gber die Schnittstelle hinaus (Abschnitt 12).

| Verwandte Themen

* ID-11 - Agentenhandbuch - Service Desk — wie Agenten damit taglich arbeiten

® ID-25 - Modul Wissensdatenbank — bekannte Fehler und Losungsartikel am Ticket

* |D-31- Modul Benachrichtigungen & E-Mail — wer wann per E-Mail informiert wird

* |D-41- Modul Identitat, Benutzer & Rollen — Rollen und Rechte fiir Bearbeitung und Einsicht
* |D-27 - Modul Reporting & Dashboards — SLA-Erflllung und Aufkommen auswerten

* |D-20a - Monitoring-Anbindung - Tickets aus Alarmen der Uberwachung

* ID-10 - Benutzerhandbuch Portal — Change-Kalender und Bewertung aus Sicht der Melder

* |D-34 - Modul Selbstorganisation — Erfiillungsaufgaben und Termine in ,Meine Arbeit”
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